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ABSTRAK 
 
Sekarang pengecer tidak hanya peduli dengan produk saj, tetapi 
peritel sekarang juga memperhatikan dengan layanan mereka. Pelanggan 
yang tidak puas dengan kualitas dan pelayanan akan membuat keluhan. 
Penanganan keluhan yang sukses dapat membuat pelanggan puas dan 
memberikan efek positif pada peritel.  Penelitian ini mengusulkan sebuah 
model efek pemulihan layanan terhadap niat pembelian kembali dan 
kepuasan pelanggan di Carrefour Kalimas Surabaya. Data dikumpulkan 
melalui survei. 150 responden dianalisis berdasarkan responden yang telah 
membuat keluhan dua kali untuk peritel. Temuan menunjukkan bahwa 
kepuasan dengan layanan pemulihan secara signifikan dipengaruhi oleh 
keadilan yang dirasakan kecuali pada keadilan prosedural. Minat membeli 
ulang juga menunjukkan bahwa dipengaruhi oleh kepuasan. Tapi temuan 
menunjukkan bahwa keadilan distributif dan interaksional tidak memiliki 
efek pada niat pembelian kembali, kecuali pada keadilan prosedural. 
 
Kata kunci: pemulihan layanan, minat membeli ulang, kepuasan 
pelanggan 
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ABSTRACT 
 
Now retailers not just concern with product itself but they now 
have pay attention with their service. Customer who not satisfaction with 
the quality and service will make a complaints. Handling complaints 
successful can make customer satisfied and it effect positive on retailers. 
This paper proposes a model of the effects of service recovery on 
repurchase intention and customer satisfaction in Carrefour Kalimas 
Surabaya. Data were collected through a survey. The 150 respondents were 
analyzed according to they have make a twice complaint to the retaliers.  
The findings showed that the satisfaction with service recovery was 
significantly affected by perceived justice, except by procedural justice. 
Repurchase intention also showed that affected by satisfaction. But the 
findings show that distributive and interactional justice not have effect on 
repurchase intention, except by procedural justice. 
 
Keywords: service recovery, repurchase intention, customer satisfaction 
 
 
 
 
 
 
 
 
